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① 純粋に有形財（pure tangible good）。提供物が，石けんのようにサービス
を伴わない有形財である。






④ 最少の商品やサービスをともなう主要なサービス（major service with ac-
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のコミットメント（top-management commitment to quality），高い基準（high stan-
dard），サービス遂行と顧客苦情を監視するシステム（system for monitoring serv-
ice performance and customer complaints），ならびに顧客満足と同様従業員満足の
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